26(2): 215-220, 2023

SCIENDO

Esta obra estd publicada bajo la licencia
CCBY 4.0

ARTICULO DE REVISION

La satisfaccion laboral y su relacion con la satisfaccion
del cliente: Estado del arte

Job satisfaction and its relationship with customer satisfaction:
State of the art

José Gonzalo Ordonez!™; Susana Ordoiiez $.2;. Simon Alejandro Zurita A.3

1 Facultad de Ciencias Administrativas y Contables, Universidad Privada Los Andes.

2 Actividad Privada.

3 Facultad de Ciencias Administrativas y Contables, Universidad Privada Los Andes. Av. Mdrtines del
Periodismo. Cdra 20, Chorrillos, Huancayo, Peru.

*Autor correspondiente: jose.ordonez.spezianir@gmail.com (J. Ordonez).

Fecha de recepcién: 07 05 2023. Fecha de aceptacion: 28 06 2023.

RESUMEN

En este articulo se menciona el estado del arte de la satisfaccién laboral y su relacién con la satisfaccion
del cliente, ambas dependientes del clima organizacional que es el conjunto de las sensaciones e
impresiones de los colaboradores de una empresa sobre el ambiente laboral. En la satisfaccién laboral,
desde la década de 1930, han despertado gran interés los estudios, Asi del 2000-2010, es mds Util el
dmbito organizacional y luego la Satisfaccién laboral. En los personales satisfechos con la vida (55%) la
satisfaccion laboral incide positivamente (66.9%). Si perciben que sus sensaciones acerca del clima
organizacional son buenas, la satisfaccion laboral es positivos. Si asiste con problemas al trabajo, existe
una relacion negativa del estrés laboral y satisfaccion laboral en trabajadores. La satisfaccion laboral es
el intercambio dado entre las expectativas de la organizacién y las perspectivas del trabajador. Por otro
lado, la satisfaccién del cliente, se muestra entre otros al observar demora en su atencién. También existe
una relacién directa entre la gestidon del talento humano segin competencias y la satisfacciéon del
cliente. Se concluye un continuo interés en el desarrollo de la satisfaccién laboral y su relaciéon con la
satisfacciéon del cliente.

Palabras clave: Clima organizacional; satisfaccién laboral; satisfaccion del cliente.

ABSTRACT

This arficle mentions the state of the art of job satisfaction and its relationship with customer satisfaction,
both dependent on the organizational climate, which is the set of feelings and impressions of a company's
employees about the work environment. In job satisfaction, since the 1930s, studies have aroused great
interest. Thus, from 2000-2010, the organizational field is more useful and then Job Satisfaction. In personal
satisfaction with life (55%) job satisfaction has a positive impact (66.9%). If they perceive that their feelings
about the organizational climate are good, job satisfaction is positive. If you attend work with problem:s,
there is a negative relationship between job stress and job satisfaction in workers. Job satisfaction is the
exchange given between the expectations of the organization and the perspectives of the worker. On
the other hand, customer satisfaction is shown, among others, by observing delays in their attention. There
is also a direct relationship between the management of human talent according fo competencies and
customer satisfaction. A continuous interest in the development of job satisfaction and its relationship with
customer satisfaction is concluded.

Keywords: Organizational climate; job satisfaction; customer satisfaction.

INTRODUCCION que repercute en la satisfacciéon del cliente. La
La organizacion de las empresas y su desarrollo, satisfaccion laboral depende del clima organi-
buscan satisfacer las necesidades del mercado zacional y la motivacion. El clima organizacional
con rentabilidad. Muchos factores interactian y su incidencia en el desempeno laboral, resulta
para este logro. Entre ellos la satisfacciéon laboral importante para optimizar la estructura de la
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empresa y el desempeno de los colaboradores,
por ello es significativo tener conocimiento de
cémo se consideran en el puesto de trabajo vy
su involucramiento. El clima organizacional
logra resultados negativos o positivos en el
desempeno laboral en la empresa, es un com-
ponente que influye en la actuacién del perso-
nal. Hay organizaciones que no consideran
importante el clima organizacional ni el desem-
peno laboral. Por ofra parte, existen empresas
con buen clima laboral, debido al manejo de
estrategias de capacitaciones, de motivacio-
nes laborales, otorgamiento de beneficios, los
cuales repercuten en la productividad vy
competitividad empresarial (Chudn y
Vdasquez,2022).

De igual manera, la motivaciéon es un estado de
dnimo que hace que la conducta de una
persona cambie y se active para conseguir las
metas concretas que se haya marcado. Esa
energia es la que consigue que una persona
realice todas las acciones necesarias para cul-
minar su objetivo de la manera mds eficiente
posible. Cabello et al. (2017) estudiaron la moti-
vacion y el desempeno laboral de los trabaja-
dores administrativos de la Municipalidad
Provincial de Ambo - Hudnuco. Los resultados
permitieron explicar la incidencia que existe
entre la motivacién y desempeno laboral. Estd
incidencia descubriendo como sienten y perci-
ben los trabajadores su actividad laboral me-
diante la identificacion de aquellos elementos
subyacentes que inciden en la motivacién labo-
ral, profundizando en temas como la capacita-
cién, relaciones interpersonales, remuneracion,
reconocimiento y el uso de tecnologia avan-
zada entre ofros (Feigenbaum, 2011). Este docu-
mento presenta una revisién de informacién, en
el que se describe la satisfaccidén del cliente
como consecuencia del clima organizacional y
desempeno laboral en empresas u
organizaciones.

CONDICIONES PARA
SATISFACCION LABORAL
Estas condiciones se refieren al mayor o menor
grado de satisfaccién que un empleado puede
tener frente a aspectos especificos de su tra-
bajo. Entre éstos se encuentran las condiciones
laborales (Clima organizacional), motivacion,
reconocimiento, los beneficios, la supervisién
recibida, las politicas de la empresay la relacién
con sus companeros de frabajo.

El clima organizacional repercute en las moftiva-
ciones y el comportamiento que tienen los
miembros de una organizacion. Los estudios de
clima organizacional (CLIO) analizan las per-
cepciones que los empleados tienen de sus ca-
racteristicas. La gestion de recursos humanos es
un pilar para el logro de los objetivos de las uni-
dades, porque establece relaciones laborales
armoniosas y un mecanismo de retroalimenta-
cion eficaz (Iglesias et al.,2015).
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Asimismo, por alguna razén las organizaciones
publicas y privadas estdn interesadas en cono-
cer que factores influyen en las personas y los
grupos de trabajo conformando un determi-
nado clima organizacional. Lo que ocurre es
que de la interpretacion que los trabajadores
hacen de su ambiente laboral, depende su
comportamiento, en buena parte, es un deter-
minante intangible de su productividad y de sus
resultados (Gonzdlez y Gonzales,2010).

A la vez, Cardoza et al., (2019) estudiaron la
Satisfaccion con la vida y satisfaccién laboral.
Comprobaron que estdn satisfechos con la vida
(55%) lo cual incide en la en la satisfacciéon
laboral en un 66.9%. Finalmente, se comprobd
que existe una relacién positiva alta entre la
satisfaccion con la vida y la satisfaccién laboral,
es decir a mayor satisfaccion con la vida, mayor
serd la satisfaccion laboral.

Contrariamente en el Personal Municipal de
Chiclayo se encontrd que no existe relacion sig-
nificativa entre el clima laboral y la satisfaccion
laboral (p>0,05), ademds se conocié que en el
nivel de clima laboral predomina niveles favora-
bles. Por ofro lado, en la satisfaccién laboral
predominaron niveles regulares (Caceda,2013).
También se mencionan que, desde la década
de 1930, han despertado gran interés la partici-
pacién de la satisfaccién laboral y productivi-
dad en el desarrollo de las organizaciones.
Siendo la productividad laboral un elemento
clave para el logro de los objetivos de las orga-
nizaciones (Chiroque y Piscoya, 2013).

Por otra parte Ccalachua y Huayta (2019) es-
tudiaron Clima organizacional y satisfaccion la-
boral. La importancia del estudio de estas varia-
bles, han hecho que a lo largo de los anos se
realicen muchas investigaciones, es que, es mds
probable obtener mejores resultados laborales
cuando las personas perciben que sus sensacio-
nes acerca del clima organizacional y la satis-
faccién laboral son positivos.

Sin embargo, en el estudio de Gallardo (2022)
encontré que existe una relacién negativa di-
recta entre estrés laboral y satisfaccién laboral
en trabajadores. El estrés laboral tiene un rol me-
diador o moderador entre las relaciones de la
calidad de vida laboral, la identidad profesional
y la autoevaluacién central.

Ademds, el 2022, Gonzales realizo un estudio
cuyo objetivo fue determinar la relacién entre
clima, estrés y satisfaccion laboral en docentes
de universidades privadas de Chimbote. Los re-
sultados determinaron que la variable clima
laboral tiene una relacion directa altamente
significativa (rs= 0.250 y p<0.01) con la variable
estrés laboral y el clima laboral con satisfaccion
laboral tiene una relacion directa altamente
significativa (rs= 0.508 y p<0.01) con la variable
satisfaccion laboral y por Ultimo la variable es-
trés laboral tiene unarelacion directa altamente
significativa (rs= 0.699 y p<0.01) con la variable

216


http://dx.doi.org/10.17268/sciendo.2023.031
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Author/Home?author=Ccalachua+Condori%2C+Silvia

J. Gonzalo et al.

satisfaccion laboral en docentes de universida-
des privadas de Chimbote.

De igual importancia, Garcia et al. (2020). Estu-
diaron Teorias conceptuales de satisfaccion la-
boral, donde reunieron informacién de la satis-
faccién laboral del 2000-2010. considerando
mds Util al dmbito organizacional y luego la So-
tisfaccion laboral.

Asimismo, se menciona que la satisfaccion labo-
ral es el intercambio dado entre las expectati-
vas de la organizacion y las perspectivas del tra-
bajador, vital para el desarrollo de la sociedad
y suele analizarse para determinar el éxito de
una organizacion o para comprender el bienes-
tar de la personase planted como objetivo ge-
neral, determinar las bases tedricas de la satis-
facciéon laboral, y como objetivos especificos,
definir la satisfaccién laboral, identificar los mo-
delos tedricos, las dimensiones, los factores de-
terminantes, y la importancia. En conclusién,
con las bases tedricas se lograron identificar por
medio de definiciones, modelos tedricos, di-
mensiones, factores determinantes e importan-
cia (Aranay Leandro 2022).

LA MOTIVACION Y CLIMA ORGANIZACIONAL
COMO ELEMENTOS RESILIENTES EN EL DESEMPENO
LABORAL

Serrano (2020) manifiesta que la motivacion
tiene dos tipos de motivadores, uno intrinseco
que es propio de la persona y otro extrinseco
que influye el entorno al colaborador. Asi tam-
bién la satisfaccion del colaborador cuando
estd motivado ya sea intrinsecamente o extrin-
secamente vy la insatisfaccién que hace que el
colaborador no cumpla adecuadamente sus
roles del puesto de trabagjo; la productividad
fiene que ser eficiente usando menos recursos y
readlizando mucha mds produccién, esta se
fiene que medir y se tiene que complementar
con tecnologia o recursos que ayuden a la
actividad

Igualmente, Inga (2020) realizé un estudio cuyo
objetivo fue determinar la relacion entre la satis-
faccion y el desempeno laboral. Los resultados
mostraron que utilizan una variada nomenclo-
tura para hablar de tipo y diseno de investiga-
cién. Del mismo modo se pudo observar que se
encuentra una correlacién entre la “satisfac-
cion laboral y el desempeno laboral” en las or-
ganizaciones del Pery. Finalmente, se observd
una variedad de formas de dimensionar cada
una de las variables.

En el mundo actual las organizaciones deben
tener como prioridad mantener al talento hu-
mano motivado, considerado que es el capital
mds importante por su aporte al brindar desarro-
llo y productividad. Se analizo la motivacion y el
desempeno laboral de los frabagjadores del
GAD Municipal del cantén Salinas. Los resulta-
dos mostraron tener un 25% de trabajadores in-
satisfechos en lo que respecta a las necesida-
des fisioldgicas, asi como un 35% insatisfechos
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en lo que respecta a la necesidad de poder y
un 35% insatisfechos con la equidad organiza-
cional; y finalmente establecer recomendacio-
nes de motivacion que permitan mejorar el
desempeno laboral, logrando asi el desarrollo
personal y organizacional (Bohérquez et
al.,2020).

De la misma forma, la motivacién es un estado
de dnimo que hace que la conducta de una
persona cambie y se active para conseguir las
metas concretas que se haya marcado. Esa
energia es la que consigue que una persona
realice todas las acciones necesarias para cul-
minar su objetivo de la manera mds eficiente
posible.

Cabello et al. (2017) estudiaron la motivaciéon y
el desempeno laboral. Los resultados obtenidos
permitieron explicar la incidencia que existe en-
tre la motivacién y desempefio laboral. Estd in-
cidencia descubriendo como sienten y perci-
ben los trabajadores su actividad laboral me-
diante la identificacion de aquellos elementos
subyacentes que inciden en la motivacién
laboral.

INCENTIVOS Y CAPACITACION AL PERSONAL:
UNA MANERA DE MOTIVARLOS

Los incentivos son aquello que impulsa alas per-
sonas a mejorar en ciertas tareas o aspectos. Se
puede considerar como un beneficio tras
alcanzar una meta. Por tanto, unincentivo es
algo que motiva a una persona para hacer me-
jory mds ré&pido una tarea concreta, mejorando
su rendimiento.

Hablando de incentivos, Cieza (2022) estudid
una propuesta de incentivos de reconocimiento
para el desempeno laboral en frabajadores de
la Municipalidad San Juan de Licupis Cajo-
marca. Concluyo que a raiz de los incentivos un
50% de los trabajadores tuvieron un desempeno
laboral regular, el 37.5% tuvo un desempeno lo-
boral eficiente y un 12,5% fue ineficiente. Sobre
este Ultimo se afirma la insensibilidad de algin
personal.

Aparentemente los incentivos monetarios
nunca son suficientes, caso contrario otros in-
centivos son valorados por los empleados.
Aguilar  (2019), se propuso conocer las
consecuencias de los incentivos laborales en los
colaboradores. Como conclusién, afirma que
los incentivos no monetarios obtienen mejores
resulfados que los monetarios, aunque en la
redlidad se aplican mds los Ultimos en los
diferentes sectores.

Un incentivo también es la ensefanza. Montes,
2012, para comprobar si diferentes sistemas de
ensenanza, fanto presencial como no presen-
cial (Virtual, Video Conferencia y Audio Confe-
rencia) determinaban diferencias significativas
en cuanto al desempeno laboral en un grupo
de empleados dedicados a la Atencion al
Cliente en la empresa Telefénica. La conclusion
fue que el sistema presencial fue el mds eficaz
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enfre todos los sistemas investigados, pero fam-
bién el mds costoso. Le siguieron el sistema vir-
tual, el sistema videoconferencia y el sistema
audioconferencia. Los dos Ultimos fueron los me-
nos eficaces y también los de menor costo. Lo
gue nos indica que la capacitacién presencial
es la mads efectiva, dado que el empleado
interactUa directamente con el capacitador.

CONDICIONES PARA
SATISFACCION DEL CLIENTE
La satisfaccidon del cliente es una medida que
indica qué tan felices estdn los consumidores
con los productos y los servicios que brinda
una empresa. Incluye factores como agilidad,
precision, amabilidad, entre otros. La clave de
entender y actuar para lograr la satisfaccion
del cliente es preguntdndoles y pedirles que
califiquen tu desempeno. Conocer el grado
de satisfacciény  si recomendarian  tus
productos o servicios es vital para saber qué
decisiones tomar para mejorar tu marca.
Desarrollar clientes leales es una de las principa-
les metas de cualquier empresa. Como dicen
los expertos en marketing, Keller y Keller (2012),
el Unico valor que su empresa es capaz de ge-
nerar, es aquel que se deriva de los clientes,
tanto de los que fiene ahora como de los que
tendrd en el futuro. El éxito comercial depende
de captar, mantener y aumentar el nUmero de
clientes de la empresa. Estos constituyen la
Unica razén para construir una fdbrica, contra-
tar empleados, programar juntas, instalar redes
de fibra éptica, e involucrarse en cualquier ac-
tividad empresarial. Sin clientes no hay negocio.
En general, la satisfaccidn es el conjunto de sen-
timientos de placer o decepcidn que se genera
en una persona como consecuencia de com-
parar el valor percibido en el uso de un pro-
ducto (o resultado) contra las expectativas que
se tenian. Si el resultado es mds pobre que las
expectativas, el cliente queda insatisfecho
(Kotler y Keller, 2012).

Reciprocamente, la calidad del servicio es una
metodologia que organizaciones privadas,
puUblicas y sociales implementan para mejorar la
satisfaccion de los clientes tanto internos como
externos, esta satisfacciéon es importante porque
permite que los clientes sigan consumiendo los
productos que se les ofrece o que necesitan
adquirir para complacer sus necesidades.
Asimismo, el tema a partir de una revision
literaria, se buscard analizar e identificar los
diferentes modelos empleados para determinar
los factores que influyen en la satisfaccion de los
clientes y de este modo ayude a reforzar los
conocimientos adquiridos en el proceso de
ensenanza y aprendizaje recibido, para que de
esta manera sean aplicados a la investigacion
(Cdardenas et al.,2019).

Por otra parte, la calidad de atencional al
cliente es evaluada por diferentes autores, con
el objetivo de medir y confrolar el nivel de

ESTABLECER LA

DOI: http://dx.doi.org/10.17268/sciendo.2023.031

SCIENDO 26(2): 215-220, 2023

satisfaccion de los clientes en algunas empresas
(Caballero,2009). El 2019 Calvo y Landa
manifiestan que existen pequenas brechas
entre la percepcion y expectativas del cliente,
respecto alas cinco dimensiones de calidad de
servicio, ademds, en conjunto con otfros andlisis
estadisticos, se concluye que los clientes estdn
totalmente satisfechos con el servicio en una
empresa de retail (Productos no accesibles
para reventa) en Piura (Garcia,2011).

Una buena atencién al cliente se traduce en
una satisfaccion del mismo. Sin embargo,
podemos mencionar que el impacto de una
mala atencién, produce insatisfaccion  del
cliente. Se demostrdé que en una Empres
Bancaria, que el servicio tiene una baja calidad
ya gue, existen demoras en el proceso de las
operaciones y en la atencién a llomadas
telefénicas de clientes externos. Finalmente, se
describe lo que ocasiona esta situacién, en la
que se debe agilizar el servicio (Paredes,2018).
La relocién de la competitividad con la
satisfaccion de los clientes, mostro la existencia
de una relaciéon significativa entre la variable
competitividad y la variable satisfaccion del
cliente del BBVA continental-Hudnuco, donde
el nivel de significacién resulto ser menos a
0.05.(Cristobal,2018). De la misma manera la
satisfaccion del cliente es la resultante del
talento humano basado en competencia
(Bravo, 2021). Esta misma satisfaccién produce
un aporte en la fidelizacién que es verificada
por los resultados (Contreras,2003).

En el estudio de Pumachagua (2018).Se evalud
la satisfaccion del cliente en el restaurante
Santo Menu en el Distrito de San Isidro, Lima. Los
resultados obtenidos a través de la encuesta
realizada a 331 clientes indicaron un porcentaje
medio de 72% estuvieron satisfechos.

También, el 2021 De la Cruz estudio la Calidad
de Servicio, Satisfaccién y Satisfaccién del
Cliente de la Polleria Flores Chicken, Ayacucho,
Los resultados obtenidos fueron que el 61.5% de
los clientes calificé en un nivel regular a la
satisfaccion  del servicio, seguido del 17%
calificado de alto, un 13.5% calificado de muy
alto, y calificado de bajo con un 7.7%.
Siguiendo el mismo tema (Ramirez y Alban,
2018) evaluaron la satisfaccién del cliente en
Interbank Iquitos. Se concluye que el servicio
brindado desde la primera vez y que se
mantiene (88%), seguido del cumplimiento del
tiempo de espera (70%) y ofros. Finaimente,
enfatizan la empatia que tienen con el banco,
especialmente en lo que se refiere al lenguaje
adecuado que utilizan los ejecutivos, sin jergas
(92%) y el ser reconocido como cliente regular
(78%).

Igualmente, Lizano y Villegas (2019) mencionan
la satisfaccién del cliente como un indicador de
calidad, para ello se ha revisado diferentes pos-
turas sobre si la calidad de servicio antecede o
es una consecuencia de la satisfaccién del
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cliente. Por tanto, la calidad del servicio como
concepto tedrico y prdctico seria consecuen-
cia de la presencia de los atributos que permi-
ten la satisfaccién del cliente. La calidad y satis-
faccién también actuan de forma sinérgica; por
tanto, son elementos tedricos y prdacticos difici-
les de separar. Cuando el cliente es bien aten-
dido, se obtiene ofros beneficios: Lealtad del
cliente.

SATISFACCION LABORAL Y CALIDAD DE
ATENCION AL CLIENTE

Los servicios de atencion al cliente y la
satisfaccion del cliente son de interés particular
para las organizaciones. Estas dos variables fue
estudiada en una cadena de boticas de la
ciudad de Huaraz. Se concluyo que el servicio
que se da no logra la satisfaccion de los clientes,
por lo que se hace necesario mejoren el frabajo
que vienen readlizando y ofrecerle al cliente lo
gue pueden entfregar y entregar después mds
de lo que prometieron alcanzando asi niveles
de excelencia que permitirdn lograr clientes
muy satisfechos (Valverde, 2013).

Por otro lado, el andilisis de grdficos de control
estadisticos, permitirdn conocer en tiempo real,
cudndo la empresa satisface a sus clientes;
gracias a esto, se podrd mejorar los niveles de
satisfaccion de sus clientes en forma continua.
Para los resultados de confiabilidad se utilizd el
software SPSS.

En el estudio de Garay (2014) se menciona que,
en el comportamiento de los empleados, es
probable que silos empleados estdn satisfechos
van ser mds corteses, animados y sensibles, lo
cual es apreciado por los clientes. Y como los
empleados satisfechos rotan menos, es mds
probable que los clientes encuentren rostros
familiares y reciban un servicio con experiencia.
Estas cualidades favorecen la  satisfaccion y
lealfad de los clientes (Big River International,
2016).

Del mismo modo, existen varios estudios que in-
dican que existe una correlaciéon directa entre
la satisfaccion laboral y la satisfaccion del
cliente. Un componente importante es el perso-
nal, se debe considerar que, por mds politicas,
manuales, procedimientos, instructivos de tra-
bajos, scripts y protocolos de actuacién que
tenga implementado la empresa, si los trabaja-
dores no estdn altamente motivados y con acti-
tud positiva al momento de realizar las activida-
des asignadas al rol que desempenan,
(Guerrero et al, 2018). Algunos autores
publicaron la relacién de satisfaccion laboral
con la satfisfaccion  del cliente  (Pino,
2018; Huayllasco, 2019; Guevara, 2018).

CONCLUSIONES

Se concluye que las Empresas muestran un con-
finuo interés en el desarrollo del clima organiza-
cional, la satisfaccién laboral y la satisfaccion
del cliente. El clima organizacional es el con-

DOI: http://dx.doi.org/10.17268/sciendo.2023.031

SCIENDO 26(2): 215-220, 2023

junto de sensaciones e impresiones de los cola-
boradores de una empresa sobre el ambiente
laboral. El buen desempeno laboral logra la so-
tisfaccion del cliente, consiguiendo que los
mismos consuman multiples veces los productos
o servicios. Desde la década de 1930, han des-
pertado interés los estudios de satisfaccion labo-
ral y productividad en el desarrollo de las orga-
nizaciones. En la década del 2000, se ha afir-
mado que es mds Util al dmbito organizacional
y luego la Satisfaccién laboral. Sin embargo,
muchos autores consideran las relaciones del
clima organizacional con la satisfaccién laboral
y la satisfacciéon del cliente, para determinar la
rentabilidad de la Empresa.

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Aguilar, K. (2019). Las consecuencias de los incentivos
laborales (Trabajo de investigacién). Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo. Chiclayo. PerU.

Arana, C., y Leandro, M. (2022). Revisién documental de la
satisfaccién laboral (Tesis de Grado). Universidad
Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo. Chiclayo. Peru.

Big River International. (2016). Satisfacciéon laboral 'y
satisfaccion de los clientes. Administracion, Capital
humano.

Bohdrquez, E., Pérez, M., Caiche, W., y Benavidez, A. (2020). La
motivacién y el desempeno laboral: El capital humano
como factor clave en una organizacion. Universidad y
Sociedad, 12(3).

Bravo, D. (2021). Gestidon del talento humano basado en
competencias y satisfaccion al cliente (Tesis de Maestria).
Universidad Cesar Vallejo. Chiclayo. PerU.

Caballero, F. (2009). Medicién y control del nivel de
safisfaccion de los clientes de una distribuidora de
abarrotes (Tesis de Grado). Universidad de Piura. Piura.
Perd.

Cabello, E., Cruz, C., y Majino, Y. (2017). La motivacién y el
desempeno laboral de los trabajadores administrativos
de la Municipalidad Provincial de Ambo - Hudnuco2017.
Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo. UNHEVAL.
Hudnuco. Peru:

Ccalachua, S., y Huayta, L.(2019). Clima organizacional y
satisfaccion laboral (Tesis de Grado). Universidad Peruana
Unioén. Lima. Peru.

Caceda, L. (2012). Clima laboral y satisfaccién laboral en el
personal municipal (Tesis de Grado). Universidad Senor de
Sipdn. Chiclayo. Perd.

Calvo, J., y Landa, M. (2019). Medicién de la satisfaccion del
cliente en el restaurante TAO (Tesis de Grado).
Universidad de Piura. Piura. Perd.

Cdrdenas, M., Gutiérrez, J., Reyes, Z., Rojas, S., y Rojas, P.
(2019). Aplicacion de estrategia de calidad del servicio
para mejorar la satisfaccion del cliente: una revisién de la
literatura (Trabajo de investigacion). Universidad Privada
del Norte. Trujillo. Perd.

Cardoza, A., Hidalgo, I., Pefaq, J., Pulido, A., y Torres, G. (2019).
Satisfaccién con la vida y satisfaccion laboral. Universidad
Cesar Vallejo. Chiclayo. Perd.

Contreras, M. (2003). La fidelizacién en la satisfaccion del
cliente de Mythical Alpaca, Miraflores, 2020 (Tesis de
Grado). Universidad Privada del Norte. Trujillo. PerU.

Cristébal, M. (2018). Competitividad y satisfaccién de los
clientes del BBVA continental, oficina Hudnuco 2018 (Tesis
de Grado). Universidad Inca Garcilaso de la Vega.
Cuzco. Perd.

Chiroque, M., y Piscoya, L. (2013). Satisfaccion laboral y
productividad laboral: Una revision de literatura (Tesis de
maestria). Pontificia Universidad Catélica del PerU. Surco.
Peru.

Chudn, E., y Bueno, C. (2022). Clima organizacional y su
influencia en el nivel de desempeno laboral de los
servidores del programa juntos UT- Cajamarca (Tesis de
grado). Universidad Nacional de Cajamarca. Perd.

Cieza, J. (2022). Propuesta de incentivos de reconocimiento
para el desempeno laboral en trabajadores de la

219


http://dx.doi.org/10.17268/sciendo.2023.031
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Author/Home?author=Ccalachua+Condori%2C+Silvia
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Author/Home?author=Huayta+Puma%2C+Lucrecia

J. Gonzalo et al.

Municipalidad San Juan de Licupis Cajamarca (Tesis
Doctoral). Universidad Cesar Vallejo. Chiclayo. Perd.

De la Cruz, G. (2021). Calidad de Servicio y Satisfaccién del
Cliente de la Polleria Flores Chicken, Ayacucho, 2021
(Tesis de Grado). Universidad de Ayacucho Federico.
Froebel.

Feigenbaum, L. (2011). Calidad y gestion: la satisfaccién del
cliente y su importancia para la empresa. Disponible en:
https://calidad.gestion.ar/boletin/65  satisfaccion  del
cliente.html.

Gallardo, R. (2022). Relacidn entre estrés laboral y satisfaccion
laboral en trabajadores (Tesis de Grado). Universidad de
Lima. Peru.

Garay, M. (2014). Satisfaccidn de los clientes de productos de
laboratorio farmacéutico Sherfarma de la zona del cono
este Lima, 2014 (Tesis de Grado Licenciado en Marketing).
Universidad Cesar Vallejo. Lima. Perd.

Garcia, M., Bardales, A., y Arévalo, G. (2020). Teorias
conceptuales de satisfaccion laboral (Tesis de Grado).
Universidad Peruana Unién.

Garcia, M. (2011). Medicién de la satisfaccion del cliente en
una empresa de retail (Tesis de Grado). Universidad de
Piura.

Gonzdlez, D. (2022). Clima laboral, estrés laboral y satisfaccion
laboral en docentes de Universidades privadas en
Chimbote, 2019 (Tesis Doctoral). Universidad Cesar Vallejo
Chimbote. Peru.

Gonzales, E., y Gonzdles, L. (2010). Clima Organizacional.
Universidad Nacional de la Plata. Argentina.

Guevara, F. (2018). Relacién entre el nivel de satisfaccion
laboral y el nivel de satisfaccién del cliente en Palmira
Hotel. Chiclayo - 2017 (Tesis de Grado). Universidad
Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo. Chiclayo. Peru.

Huayllasco, C. (2019). Relacién entre clima laboral y la
satfisfaccion del cliente externo de Daruchi Solutions
SAAC. como parte de @ su esfrategia  de
internacionalizacién. Universidad Ricardo Palma. Lima.
Perd.

Iglesias, A., y Sdnchez, N. (2015). Generalidades del clima
organizacional. Universidad de Ciencias Médicas de

DOI: http://dx.doi.org/10.17268/sciendo.2023.031

SCIENDO 26(2): 215-220, 2023

Cienfuegos, Centro Provincial de Ciencias Médicas,
Provincia de Cienfuegos. Cuba.

Inga, K. (2020). Motivacién, clima organizacional,
productividad y satisfaccién laboral. Universidad Catdlica
del Sur. Chiclayo. Perd.

Kotler, P., y Keller, K. (2012). Direccién de Marketing.
Decimocuarta edicién. Pearson educacion. México.
Lizano, E., Villegas, A. (2019). La satisfaccion del cliente como
indicador de calidad (Tesis de grado). Universidad

Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC), Lima, PerU.

Montes, L. (2012). Eficacia de cuafro sistemas de
capacitacién  sobre el Desempeno Laboral de
empleados de una empresa de servicios telefonicos.
Facultad de Ciencias Administrativas Unidad de Pos-
Grado. Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Lima.
Pery.

Paredes, M. (2018). Impacto de la calidad de atencién en la
satisfaccién de los clientes internos del drea de Back
Office Mercado de Capitales en Scotiabank Perd S.A.
(Tesis de Grado). Universidad de Piura. Piura. Perd.

Pino, F. (2018). La satisfaccién laboral y la satisfaccion del
cliente en la atencién brindada en el Club
Departamental Arequipa 2018 (tesis de doctorado),
presentado por. Universidad San Martin de Porres. Lima.
Peru.

Pumachagua, F. (2018). Satisfaccion del cliente en el
restaurante Santo Mend, distrito de San Isidro, Lima, 2018
(Tesis de licenciatura). Universidad Cesar Vallejo. Lima.
Peru.

Ramirez, D., y Albdn, K. (2018). Satisfaccién del cliente de
Interbank en la ciudad de Iquitos (Tesis de Grado).
Universidad Nacional De La Amazonia Peruana. Iquitos.
Peru.

Serrano, L., y Meza, L. (2020). Motivacién, clima
organizacional, productividad y satisfaccion laboral (Tesis
de Grado). Universidad Catdlica San Pablo. Arequipa.
Peru.

Valverde, E. (2013). Servicio al cliente y satisfaccién del cliente
en las cadenas de boticas de la cuidad de Huaraz, aho-
2011 (Tesis de Maestria). Universidad Nacional Santiago
AntUnez de Mayolo. Huaraz. Perd.

220


http://dx.doi.org/10.17268/sciendo.2023.031

